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 مطالع  موردی

 خودرو م یثبات و ب تعهد، 

 

 در که حالی در کنند، توجه شما محصول  به  که کنید   متقاعد   را  افراد  توانید می  چگونه

 خسهارت  و  امهوال  بیمهه  شهرکت  یهک  با  من  اند؟نداده  نشان  آن  به  ایعلاقه  هیچ  گذشته

 تخفیف  با  را  خودرو  بیمه  شرکت  این.  بود  روبرو  جالب  چالش  این  با  که  کردممی  همکاری

( ایحرفهه هایانجمن و التحصیلانفارغ انجمن  مانند )  وابسته  هایگروه  اعضای  برای  ویژه

 . کرد عرضه بازار به

 نتوانسهتند  آوردنهد، دسهت بهه دیگر  هایگروه  با  که  چشمگیری  هایموفقیت  وجود  با

 انجهام  زیهادی  ههایتلاش   که  هرچند   برسانند،  نتیجه  به  خاص  گروه  یک  با  را  خود  رابطه

 بود. جندرترنس و گرادوجنس گرا،همجنس لزبین، افراد حقوق حامی گروه، این. دادند 

 گهروه  این  افراد  سوی  از  پوشش  خرید   در  تأثیری  گربیمه  هایپیام  که  رسد می  نظر  به

 در سهازمان این با همکاری لغو آستانه در  ما  جدید   مشتری  دلیل،  همین  به.  است  نداشته

 داشهته پاسهخی شاید  تا کردند  مراجعه ما به آنها. نداشت آن ادامه به تمایلی و بود  برنامه

 خوشهحال کنهیم، تهلاش  بیشتر بتوانیم که این از نیز ما. دهد   تغییر  را  وضعیت  که  باشیم

 .بودیم

 رد را برخهی و دادیهم قهرار  بررسهی  مورد  را  رویکرد  چندین  وضعیت،  بررسی  حین  در

 مهردم  که  دانستیممی  زیرا  کنیم،  عمل  پیشرو  اندازپس  ارائه  با  که  داشتیم  تصمیم.  کردیم

 2 فصل به) هستند  ناراضی  دیگران  به نسبت  مشابه خدمات  برای  بیشتر  هزینه پرداخت  از

 پرداخهت  کمتهر  واقهع  در  آنهها  کهه  بهود  معنها  ایهن  بهه  وابستگی  تخفیف(.  کنید   مراجعه

 رانندگان  اگر  و  نیست  زیاد  چندان  آنها  تخفیف  که  داد  هشدار  ما  به  مشتری  اما.  کردند می

 کمتهری  هایقیمت  که  دارند   وجود  دیگری  هایشرکت  باشند،  قیمتارزان  بیمه  دنبال  به

 .دهند می ارائه
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 ارائهه  وعهده  بها  را  وابسهتگی  تخفیهف  گهرفتیم  تصهمیم  ما  ناامیدی،  از  جلوگیری  برای

 رضهایت  در  بهالایی  بنهدیرتبه  دارای  گربیمهه  ایهن.  کنهیم  ترکیهب  برتر  مشتری  خدمات

 راضهی  مشهتریان  و  خهوردهتخفیف  قیمهت  ترکیب  که  بودیم  باور  این  بر  ما  و  بود  مشتری

 .باشد  ویژه پیشنهادی تواند می

 بهه ادعایی  و  باشد   کرده  تجربه  را  تصادفی  ایراننده  اینکه  مگر  که  است  این  مشکل  اما

 یا است  کافی  هاآن  خدمات  آیا  که  دهد   تشخیص  تواند نمی  باشد،  نکرده  ارائه  خود  گربیمه

 ههر بهه. برسد  نظر به بهتر داده، وعده ما مشتری که خدماتی است  ممکن  همچنین.  خیر

 و  اسهت  مناسهب  گرشانبیمه  خدمات  که  شده  گفته  هاآن  به  نامثبت  هنگام  احتمالاً  حال،

 11 فصل به) است آسانی کار  موجود  وضعیت  دادن  ترجیح  منفی،  تجربه  هرگونه غیاب  در

 (.کنید  مراجعه

 وجهود  کهه  اسهت  نزدیکی  رابطه  گیرد،  قرار  بررسی  مورد  باید   که  بعدی  منطقی  حوزه

 مراجعه  3  فصل  به)  شد می  داده  انحصاری  تخفیف  حق  گروه  اعضای  به  که  حالی  در.  دارد

 بنهابراین و نیسهت توجهه  قابهل  چندان  تخفیف  این  که  بودیم  شده  متوجه  قبلاً  ما  ،(کنید 

 گهروه با شراکت ایده که  کردیممی  فکر  ما  حال،  هر  به  اما.  کند نمی  ایجاد  خاصی  احساس 

 مها  بهه  متأسهفانه،  اسهت؟  درسهت  است،  اهمیت  حائز  شود،می  ناشی  آن  از  که  حمایتی  و

 پرداخته جنسی دگرباشان جامعه برای تبلیغ به بیشتر گرانبیمه سایر که  شد   داده  اطلاع

 چهرا که کنیم درک توانیممی مرحله، این در. دارند  بیشتری جذابیت آنجا در نتیجه  در  و

 .شود مواجه زیادی هایچالش با خاص گروه این به فروش  در است ممکن ما مشتری

 و  تعههد   بهر  مبتنهی  و  مهؤثر  بسیار  نظرمان  به  که  کردیم  شناسایی  را  رویکردی  سپس

 را  آن  کهه  باشد   افرادی  اکثر  مشابه  هدف  اگر  که  شد   آغاز  جمله  این  با  پیام  این.  بود  ثبات

 دفهاع جنسهی دگرباشهان حقهوق  از  که  هاییشرکت  از  حمایت  اهمیت  به  آنها  خوانند،می

 دریافهت  را  پیهام  ایهن  که  افرادی.  شد   ثبات  ساززمینه  موضوع  این.  دارند   اعتقاد  کنند،می

 حقهوق از کهه هستند  وابسته گروهی به که اند کرده دریافت را آن  دلیل  همین  به  کردند،

 شهد   باعهث  خصوصی  حریم  حف    به  مربوط  مشکلات. )کند می  حمایت  جنسی  دگرباشان

 .(نکند  ذکر خود بازاریابی در را وابسته گروه نام خاص طوربه ما مشتری که
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 را جنسهی  دگرباشان  جامعه  است  ممکن  هاشرکت  از  برخی  که  کردیم  پیشنهاد  سپس

 ایهن  از  مها  هدف.  است  مناسب  بازاریابی  برای  کار  این  کنند می  فکر  زیرا  دهند،  قرار  هدف

 مخاطبهان ذههن در را  ایهده  این  خواستیممی  ما.  بود  مانمشتری  برای  رقابت  کاهش  کار،

 قبلهی اقهدامات و نیات ها،ارزش  با است ممکن دیگر شرکت یک از بیمه خرید   که  بکاریم

 .باشد  تضاد در ما هدف

 دگرباشهان حقهوق از حمایت در را خود مشتریان از اینمونه  سوابق  ما  بعد،  مرحله  در

. دارد همخهوانی مها اهداف با  هاآن  هایارزش   که  دادیم  نشان  و  کردیم  آوریجمع  جنسی

 ایهن.  دادیهم  توضهیح  را  مشهتریان  ایهن  از  خهودرو  بیمه  دریافت  مزایای  تفصیل  به  سپس

 افهزایش  شاهد   هاآن.  داشت  مؤثر  و  قوی  پیام  یک  اکنون  مشتری  و  شد   واقع  مؤثر  رویکرد

 ههدف گروه این تنها نه. بودند  خود قبلی هایتلاش  با مقایسه در درصدی  56  توجه  قابل

 افهزایش هدفمنهد  ههایکمپین بهرای را خهود بودجه بلکه کردند، حف   خود  برنامه  در  را

 .بود شده منتقل خوبی به ثبات و تعهد  مورد در ما پیام. دادند 
 

 کردند هدایت سازگاری و تعهد اصول اساس بر را رفتار ک  دیگر شرکت س 

 و اقدامات راستاییهم به اشاره برای سازگاری و تعهد   اصول  از  ما  خودرو  بیمه  مشتری

 انتخاب  ما.  کرد  استفاده  بیمه  دهندهارائه  انتخاب  و  زندگی  هایجنبه  سایر  در  خود  اهداف

 در داشت، همخوانی او باورهای و هاارزش  با  که  اقدامی  عنوان  به  را  مشتری  سوی  از  بیمه

 و تعهد  به تمایل توانند می بازاریابان  که  دارد  وجود  دیگری  هایراه  همچنین،.  گرفتیم  نظر

 بهرای اصهول ایهن از موفقیت با من دیگر مشتری سه. کنند  تحریک مشتریان در را  ثبات

 کردند. استفاده خرید  فرآیند  مختلف  مراحل  در  بالقوه  مشتریان  و  مشتریان  بر  تأثیرگذاری
 

 پزشکان ناتوانی بیم 

 کهه شهد  متوجه کرد،می عرضه پزشکان به مستقیم طوربه را  ناتوانی  بیمه  که  شرکتی

 وجهود بها حتهی انهد،نکرده خریهداری را پوشهش ایهن هرگز هاآن هدف جامعه  از  بخشی

 گهرفتیم  تصهمیم  کنیم،  تلقی  فروش   غیرقابل  را  گروه  این  اینکه  جای  به.  مکرر  هایتلاش 
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 بهرای معمهول درخواسهت  و  کنیم  وارد  هاآن  با  خود  ارتباطات  در  را  صداقت  و  تعهد   کمی

 . کنیم جایگزین پاسخ برای ترکوچک درخواست یک با را خرید 

 عنوانبهه  کهه  دادیهم  اطهلاع  ههاآن  بهه  و  کردیم  ارسال  پزشکان  برای  ایپرسشنامه  ما

 رشته در بیمه هایگیریتصمیم  درباره  کوتاه  نظرسنجی  یک  در  خود  همکاران  نمایندگان

 جلهب  منظوربه  که  بود  سؤالات  از  ایمجموعه  شامل  نظرسنجی  این.  اند شده  انتخاب  خود

 بود. شده طراحی ناتوانی بیمه اهمیت به پزشکان توجه

 دلیل به که شناسند می را دکتری آیا اینکه  بر  مبنی شد   مطرح  سوالی  نمونه،  عنوان  به

 دائمهی  یها  موقهت  طهور  بهه  است،  شایع  آنها  تخصصی  حوزه  در  که  کمردرد،  یا  دردگردن

 معلولیت،  بروز  صورت  در  که  بود  این  نیز  دیگری  سوال.  باشد   کرده  متوقف  را  خود  فعالیت

 . دهند  ادامه خود فعالیت به مالی مشکلات با مواجهه بدون توانند می مدت چه

 این  دهندهنشان  که  دادند،  پاسخ  نظرسنجی  این  به  پزشکان  از  درصد   10  از  کمتر  تنها

 از  پس.  دهند می  پاسخ  ما  درخواست  به  متخصصان  این  که  است  باری  اولین  این  که  است

 ادامه  گربیمه  سوی  از  منظم  هایدرخواست  دریافت  به  همچنان  آنها  نظرسنجی،  به  پاسخ

 ناتوانی بیمه ایجاد به منجر که نظرسنجی سوالات به پاسخ که بودیم باور این  بر ما.  دادند 

 . است تضاد در آن خرید  از امتناع با شود،می

 فراتهر را خهود سهالانه فهروش   هدف  از  درصد   25  تا  شد   موفق  مشتری  سال،  پایان  در

 کهه  ها،ایحرفه  این  که  بود  جدیدی  کار  و  کسب  از  ناشی  موفقیت  این  از  بخشی  که  برود،

 .آوردند  ارمغان به بودند، نداده پاسخ هرگز تاریخی طور به
 

 جامع  بانکی هایحساب بررسی

 جذب  طریق  از  خود  کار  و  کسب  افزایش  دنبال  به  کوچک  جامعه  بانک  از  مشتری  یک

 تربزرگ هایبانک سوی از شدید   رقابت با  مشتری این  اما.  بود  مشتریانش از خاصی  بخش

 . شد  روبرو بودند، تریوسیع تبلیغاتی هایبودجه و بیشتر شعب دارای که

 ایهن انهد،داده قهرار ههدف کهه مشتریانی از بخشی برای که رسید  نتیجه  این  به  بانک

 یها  وام  ماننهد   خاصهی  نیازههای  برای  مناسب  و  محلی  گزینه  یک  عنوان  به  تواند می  بانک
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 سهایر  بهرای  اسهت  ممکن  مشتریان  این  که  زدند   حدس   آنها.  شود  شناخته  سپرده  گواهی

 کنهد   ترغیب  را  آنها  که  بود  این  مشتری  این  هدف.  نکنند   فکر  بانک  به  خود  مالی  نیازهای

 دهند. گسترش  بانک با را خود همکاری جاری، حساب یک افتتاح با تا

 ایهن.  شهد   آغاز  ثبات  و  تعهد   اصل  بر  تأکید   با  کردیم  ارسال  مشتریان  این  به  که  پیامی

 ایجهاد طراحی، این از هدف. اند بوده بانک مشتریان قبلاً که کردمی یادآوری افراد  به  پیام

 بهدون  و  راحتی  به  بتوانند   افراد  تا  بود  ذهنی  انرژی  در  جوییصرفه  برای  ساده  راهکار  یک

 با آنها روابط  گسترش  برای جذاب مزیت سه سپس.  کنند   گیریتصمیم  زیاد،  تفکر  به  نیاز

 ترینموفههق از یکههی کمپههین ایههن. دادیههم ارائههه جههاری حسههاب افتتههاح طریههق از بانههک

 .است کرده اجرا حال به تا بانک که بود هاییکمپین

 

 اخبار نیخدمات آنلا اشتراک

 خهود  الکترونیکی  اخبار  سرویس  رایگان  آزمایشی  مشترکین  تبدیل  چالش  با  ناشر  یک

 عهادت  افهراد  از  بسیاری  که  بود  این  اصلی  مشکلات  از  یکی.  بود  روبرو  پولی  مشترکین  به

 اشهتراک بهه افهراد اگهر همچنهین،. کننهد  پرداخهت ایهزینه آنلاین اخبار  برای  نداشتند 

 کهه  باشهند   داشهته  دسترسهی  دیگهری  رایگهان  منابع  به  توانستند می  هنوز  پیوستند،نمی

 .داشتند می نگه روزبه را اطلاعات

 و  پیشهنهادات  شهامل  کهه  کهردیم  طراحهی  ایمیلهی  کمپهین  مشهتری،  بها  همکاری  با

 صهورت  ایهن  بهه  تیترها  از  یکی.  کردمی  کمک  وفاداری  و  تعهد   ایجاد  به  که  بود  هاییپیام

 25 شهرایط   واجهد   اکنهون  اید،پذیرفته  را  ما  رایگان  آزمایشی  پیشنهاد  که  آنجایی  از: »بود

 افهراد.  برسیم  «بله»  بعدی  مرحله  به  که  بود  این  هدف.  «هستید   انحصاری  تخفیف  درصد 

 دارتخفیهف اشتراک با آنها خواستیممی حالا و بودند  کرده موافقت  رایگان  آزمایش  با  قبلاً

 کمپهین  مهتن.  بیهاوریم  فشهار  کامهل  قیمت  برای  توانستیممی  آن،  از  پس.  کنند   موافقت

 ورزشی  نویسندگان  و  نویسانستون  خواندن  به  که  کردمی  تشویق  را  خوانندگان  همچنین

 آن بهه کهه جهوایز برنهده و  معتبر  هایپوشش  به  دسترسی  به  و  دهند   ادامه  خود  محبوب

 .دهند  ادامه داشتند، اعتماد


